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Nna posicion dominante en cualqguier
mercado a menudo otorga a la empresa que |a

ostenta una ventaja econdmica. Pero, una vez
Mas, sl ese potencial no se utiliza para dibujar
una sonrisa en la cara de sus clientes, ni |la
ventaja ni la cuota de mercado perduraran.”
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Reichheld Fred, 2012,
La pregunta decisiva 2.0, LID Editorial Empresarial.



7

VARIABLES DE ELECCION DE

—STACION

* La industria ha tenido un cambio significativo desde 2014 como consecuencia de PETRO PI

una Mmayor competencia Intelli ®
* Si bien el regular tiene que hacer un piso parejo, existen mecanismos que ntetigence

aseguran un menor impacto de esas asimetrias

NACIONAL CENTRO NORESTE NOROESTE
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PRECIO PRECIO PRECIO PRECIO
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; POR QUE MEDIR LA
SATISFACCION DEL CLIENTE?

 Fred Reichheld destaca la importancia de medir y gestionar la lealtad del cliente PETR_O PI@
« Este enfoque permite a las empresas enfocarse en lo gue realmente importa Intelllgence
para sus clientes, fomentando la lealtad y el crecimiento sostenible
« Podemos establecer seis ejes para sustentar la necesidad de conocer la
satisfaccion de un cliente

Indicador de Crecimiento Retencion de Mejora Relacion Estrategiade
Lealtad Organico Clientes Continua Financiera Directa Negocios




DE MARCA NACIONAL

TUNE]

* Tunel de marca nos permite identificar diferentes estrategias para maximizar

INgresos

» Las estrategias son comunicacion, en caso de que la variable “conocimiento” no

alcance 100%

* Promociones o plan de referidos para aquellos clientes que nos conocen y no han

probado el servicio

 Esgquemas de lealtad para clientes que han probado el servicio, pero no somos su

lugar favorito
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NET PROMOTER SCORE

Es una herramienta que permite medir la lealtad de los clientes basandose en las PETRO PI

recomendaciones

A mayor NPS, menos posibilidad existe de perder a un usuario

Para obtener el NPS de una empresa, se utilizan preguntas para conocer a los
PROMOTORES, PASIVOS Y DETRACTORES

Una vez identificados estos, a los promotores, se les resta los detractoresy
tenemos el resultado NPS

PROMOTORES PASIVOS DETRACTORES

15%

PROMOTORES - DETRACTORES = NPS

Intelligence’

NPS



NET PROMOTER SCORE

El indicador NPS nos permite conocer el nivel de satisfaccion de un cliente PETRO PI
A mayor satisfaccion, existe mayor probabilidad de retencidon de clientes Intelligence®
Conocer las razones de satisfaccion o insatisfaccion de un cliente permite

generar acciones que se traduzcan en mantener a nuestros clientes fidelizados

COSTCO PROMEDIO



IMPACTO DE LA SATISFACCION

EN LOS INGRESOS

Ingresos

Establecer una relacion entre la satisfaccion del cliente impacta directamente en PETRO PI
las métricas financieras de una empresa Intelligence®
Realizar un analisis estadistico permite correlacionar las puntuaciones de

satisfaccion del cliente (como NPS, CSAT, etc.) con las métricas financieras como

INgresos, crecimiento de ventas y rentabilidad

Clientes satisfechos generan menos quejas y problemas de servicio, lo que

reduce los costos operacionales y mejora la eficiencia

Pérdida de recursos
frente a la competencia

Marcada correlacion entre
satisfaccion y mayor nivel de
ingresos

Insatisfaccion Satisfaccion



« ¢(Uncliente es un cliente? Los clientes satisfechos dejan dinero a la emypresa, los PETRO PI
clientes insatisfechos no I - ®
| . -~ , ntelligence
 Fred Reichheld hizo una evaluacion con DELL, empresa de tecnhologia, para 9
determinar el valor de un usuario
 No hay clientes buenos y clientes malos, el servicio que les damos hace que los
clientes sean mejores o peores para la compania

$328.00

$210.00

BOCA A BOCA EN EI

-$57.00

CASO DELI
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OBJETIVO DEL PROGRAMA

Derivado de los resultados obtenidos en el estudio
“HABITOS DE CONSUMO Y DETERMINANTES
PARA LA ELECCION DE ESTACION DE USUARIOS
DE GASOLINA EN MEXICO" se encontré la
necesidad de |las estaciones de gasolina en México
por conocer la satisfaccion de sus usuarios, toda
vez que se observa una alta competencia y poca
lealtad por parte de estos.

Los recursos destinados para la atraccion de
usuarios no generan el retorno de inversion
esperado cuando no existe retencion de los
mismos, por tal motivo, surge la necesidad de
desarrollar un programa gque permita entender la
satisfaccion del cliente.
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ANALIZAR A
NUESTROS
USUARIOS

DEFINIR
ESTRATEGIAS

INCREMENTAR
INGRESOS

®
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INDICADORES DEL PROGRAMA

El programa desarrollado por PETROIntelligence para la
satisfaccion del usuario se centrara en tres indicadores:

®lr%
©o

CSAT
CUSTOMER SATISFACTION

Es una metrica utilizada para
medir el nivel de satisfaccion
o felicidad que experimentan
los clientes con un producto,
servicio o interaccion.

Ademas, obtendremos informacion
complementaria de relevancia para

las estaciones como:

NPS
NET PROMOTER SCORE

Es una herramienta que permite
medir la lealtad de los clientes

basandose en las recomendaciones.

A mayor NPS, menor posibilidad
existe de perder a un usuario.

Para obtener el NPS de una
empresa, se utilizan preguntas para
conocer a los PROMOTORES,
PASIVOS Y DETRACTORES.
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PROBABILIDAD
DE REGRESAR

Se toma en cuenta el Top two Box;
donde se manifiesta probabilidad
de regresar, generando asi un
circulo virtuoso de recompra.

e Razon de eleccion de dicha estacion.
e Uso de esquemas de |lealtad.



DESCRIPCION DEL PROGRAMA

El programa brindara informacion cuantitativa que
permitira identificar la demanda del mercado local.

Las estaciones de servicio recopilaran informacion de los
consumidores a través de un cdédigo QR proporcionado

por PETROIntelligence.

Cada estacidon de servicio sera copropietaria de la
INnformacion recopilada en su establecimiento.

La informacion se recopilara bajo los lineamientos de
privacidad y uso de datos confidenciales que marca la ley.

La suscripcion del programa sera gratuita.

PETROIntelligence publicara de manera mensual las
estaciones con mayor nivel de satisfaccion.
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DESCRIPCION DEL PROGRAMA

Encuesta
disponible en
estaciones

Solicitar a los
usuarios que
contesten al
momento de
la compra

Formato amigable
para maximizar
respuestas

Recopilacion de
base de datos

PETRO PI
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Reporte mensual
de los indicadores
de la estacion



ENCUESTA

PETRO PI
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1.¢.Cual fue el motivo por el cual llegaste a cargar hoy a esta estacion?

[] Es mi estacion favorita [] Esla que rinde mas

[] Es la que me queda mas cerca [] Me quedaba de paso

[] Es la que tiene el mejor precio [] Cuento con su esquema de lealtad
[ Es la que ofrece litros completos [] Otro icual?

2.De 1a10, donde 1 es “no recomendaria esta estacion” y 10 es “recomendaria
esta estacion” ;Qué tan dispuesto estarias a recomendar esta estacion?

1 2 3 % 5 6 8 9 10
DETRACTOR PASIVO PROMOTOR
S %.¢Qué tan satisfecho te encuentras
Si calificas como DETRACTOR de 1a 6, con I Tenplezs de 16 Estucion? * * WL * *

¢Qué atributos deberia mejorar la estacion de carga
para que estés dispuesto a recomendarla?

%4..Qué tan satisfecho te encuentras con o
la amabilidad del personal en la estacién? * * * *
o £..Qué tan satisfecho te encuentras * * - * *
Si calificas como PASIVO de 7 u 8, con el tiempo de espera en la estaciéon? RS
Si pudieras mejorar un sélo aspecto para que estés dispuesto a
recomendar la estacion de gasolina ;Qué deberia ser? £.:.Qué tan satisfecho te encuentras en A
general con su visita el dia de hoy? * * * *
7..Qué tan probable es que vuelvas a o
Si calificas como PROMOTOR de 9 010, cargar combustible en esta estacion?

¢ Qué es lo que mas valoras de la estacion de carga?

#..Cuentas con el esquema de lealtad -
de la estacion de servicio?




BENEFICIO DE LA SUSCRIPCION

PETROIntelligence procesara la informacion de cada
estacion de servicio sin costo un reporte mensual
personalizado, donde cada estacion podra consultar sus
Indicadores NPS, CSAT y probabilidad de REGRESAR, asi

como otra informacion de interés de sus clientes.

El reporte mensual estara disponible via plataforma web.
El acceso a la plataforma sera restringido, para lo cual cada
estacion tendra sus credenciales de acceso, y solo podra
consultar la informacion y reportes de su establecimiento.

La Informacidon recolectada por PETROIintelligence podra
ser solicitada por la estacion de servicio en archivo XLS, de
manera adicional al reporte mensual.

PETRO P I

Intelligence”




REPORTE MENSUAL

Reporte individual gratuito de satisfaccion PI
p g Edicion Junio, 2024 PETR'.O ®
Intelligence

Cantidad de encuestas contestadas por dia
NPS

75

”MIHnl‘llull‘.l‘-l“l

___________ FA

¢Por qué llegaste a cargar

hoy a esta estacion? 70% en satisfaccion PETROINtell]
Nntelligence
Encuestas
e contestadas habilitara reportes
Mas cercana [ Probabilidad :
Mejor precio [ de regresar gratuitos con los
Litras completos |1 . .
 reamerts E— AR mdlc?.dores estatales
Ubicacion de paso _ pa ra I neS
Esquema de lealtad |G u 0 .
otro I contestages 70% comparativos

por completo

PLATAFORMA PNUG
https://petrointelligen
ce.com/satisfaccion/r
eporte.php

Limpieza Amabilidad Tiempo en espera Esquema de lealtad

A A £#2A

=0% en satisfaccién &5% en satisfaccian 90% en satisfaccian =S mNo



https://petrointelligence.com/satisfaccion/reporte.php

LEVANTAMIENTO DE LA

ENCUESTA

 EXisten momentos clave que podemos aprovechar para levantar la encuesta en
nuestras estaciones de servicio
« A mayor cantidad de encuestas, mayor fiabilidad de los resultados

perro Pl

Intelligence’

« Esimportante que el despachador invite al automovilista a llenar la encuesta

iIndicando que es muy breve

:COMO LEVANTAR EL

Programa nacional de monitoreo

Satisfaccié.n de los usyal:ios
de gasolina en México?

Por: PETROIntelligence

Codigo QR en |la estacion al
alcance del automovilista
Codigo QR en el uniforme de los
despachadores

Smartphone o Tableta
proporcionada por el
despachador en tanto se
realiza la carga

Codigo QR en el ticket de recibo
Codigo QR en el portal de
facturacion

Enlace API

Codigo QR en el portal de
facturacion facturagas de




RECONOCIMIENTOS Y

MENCIONES

« PETROIntelligence busca generar menciones para las estaciones que

sobresalgan en la atencidn al cliente

« Por tal motivo, de forma mensual se haran reconocimientos y menciones a las

estaciones con mayor nivel de satisfaccion*

A NIVEL 1
NACIONAL “

Reconocimiento a |a
estacion con mayor nivel
del indice PNUG**

POR ESTADO
1

Reconocimiento a |a

estacion con mayor nivel
del indice PNUG**
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o
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Mencion a la
estacion con
mayor CSAT

[N ]
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BB

Mencion a la
estacion con
mayor CSAT
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BB

Mencion a la
estacion con
mayor NPS
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BB

Mencion a la
estacion con
Mmayor NPS
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e
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mayor PR
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Mencion a la
estacion con
mayor PR

L4

e

*En los Términos y Condiciones estd establecida la mecanica de reconocimientos y menciones, la cual contempla un plazo para

las estaciones que No desean que su nombre sea mencionado de forma publica

*INDICE PNUG: contempla los tres indicadores importantes, ponderando por relevancia tedrica para la satisfaccion del usuario. A
NPS se |le otorga 45% de la ponderacion, CSAT 35% y Probabilidad de Retorno 20%. De acuerdo con la calificacion obtenida en
cada indicador, se hara la ponderacidn para obtener la calificacidon del Indice PNUG



« PETROIntelligence busca robustecer el analisis y comprension de la informacion PETRO PI
generada en el programa por medio de serviclios premium Intelligencé:ﬁ'
 Ello contempla:

SERVICIOS PREMIUM

ﬂ_W

Preguntas
adicionales

 Posibilidad de levantar
hasta 10 preguntas
adicionales en la
encuesta

« Plataforma para lectura

de la informacion
adicional
« Acompanamiento para
el correcto diseno del
cuestionario adicional

Consolidacion
de informacion

 Grupos de Interés
Econdmico podran
solicitar la consolidacion
de la plataforma, lo cual
les permitira una lectura
mas rapida de los
Indicadores entre sus
estaciones

¢~

Comparativo
municipal

Pl otorgara un
reconocimiento
mensual a la estacion
con mayor nivel de
satisfaccion, lo cual
servira como parametro,
sin embargo, en el
servicio premium, se
podra ofrecer un
comparativo municipal
para saber cOmo se
ubican respecto a la
competencia



COMPARATIVO DE SERVICIOS

Reporte individual (a nivel estacion)

NUmero de estaciones por cuenta

Interaccion por filtros (mes, tipo de consumidor, horario, etc)
Comparativa vs mes anterior

Reporte corporativo

Cantidad de usuarios

Reporte actualizado en tiempo real

Comparativo nacional y estatal

Comparativo municipal

Configuracion de objetivos mensuales

Descarga de |la base de datos del mes corriente

Descarga de |la base de datos de meses anteriores

NuUmero de preguntas obligatorias

NUmero de preguntas personalizadas

Acompanamiento para el diseno de encuestas
Alertamiento especial para notificaciones negativas en tiempo real (email y app)
Aplicacion maovil operativa en sistema iOS y Android

Integracion ejecutiva en ControlCAS de Grupo Atio

Version
Gratuita

v

3

1
v
v

v

1
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Version
Premium

<

llimitadas
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Ilimitadas

= QO
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o
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SERVICIOS PREMIUM

PETROIntelligence estda comprometido con la masificacion del producto, por tal PETRO PI
motivo, los precios contemplados en el servicio premium buscan ser l[o mas Intelligence®

bajos posibles

ESQUEMA DE PRECIOS

NUMERO DE ESTACIONES
1a 5 estaciones
6 a 10 estaciones
10 a 25 estaciones
25 a 100 estaciones

Mas de 100 estaciones

PRECIO MENSUAL POR ESTACION
$500 pesos + LVA.
$450 pesos + L.V.A.
$400 pesos + I.VA.
$300 pesos + LV.A.

$250 pesos + LV.A.



CRONOGRAMA

PETRO PI

El programa de monitoreo de satisfaccién de los usuarios de Intelligence”

gasolina en México se llevara a cabo bajo el siguiente esquema:

Julio Agosto Septiembre  Octubre

Programa Nacional de Monitoreo de Junio

Satisfaccion de Usuarios de Gasolina en México
Vo (21 (65| ! RN (2201 1S o) 0 N [0S oo (| (B2 187 Pl T 2 1550 Ny

Socializacién del programa de monitoreo
para suscripciones de estaciones

Desarrollo de la plataformma de monitoreo

Generacion de cédigos QR
para las estaciones afiliadas

Prueba piloto

Lanzamiento del programa de monitoreo

El cronograma puede ajustarse, en caso de que algunas etapas terminen antes de lo programado




https://petrointelligence.com/satisfaccion
satisfaccion@petrointelligence.com
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